
 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang diolah melalui  

program SPSS, dapat disimpulkan bahwa: 

A. Kualitas Pelayanan  dapat mendorong masyarakat untuk menjalani 

hubungan yang kuat dengan organisasi atau instansi. Dalam jangka 

panjang hubungan seperti ini akan memungkinkan organisasi/instansi 

untuk memahami dengan seksama harapan masyarakat serta kebutuhan 

mereka.  

B.Kepuasan Masyarakat merupakan faktor utama yang harus di perhatikan 

oleh penyedia pelayanan publik,karena kepuasan masyarakat akan 

menentukan keberhasilan pemerintah dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik. 

C.Kualitas Pelayananan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat hal 

ini dapat dilihat melalui nilai R-Square sebesar 63,0% dan 37% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar variabel yang diteliti misalnya 

sistem jaringan, disiplin dan lain sebagainya. Dengan demikian, organisasi/ 

instansi dapat meningkatkan kepuasan masyarakat yang pada giliranya 

kepuasan masyarakat dapat menciptakan kesetian atau loyalitas 



 
 

 
 

masyarakat kepada organisasi/ instansi yang memberikan kualitas yang 

memuaskan 

5.2. Saran 

 Berdasarkan  hasil  dari  kesimpulan  pembahasan  masalah  di  atas  

maka peneliti berkeinginan untuk memberikan saran dan masukan di 

antaranya:  

A.  Perlu  meningkatkan  penginformasiannya  lagi  kepada  masyarakat  

tidak hanya  melalui  gambar  yang  ditempel  di  papan  pengumuman  saja  

tetapi juga dengan memberikan sosialisasi dalam bentuk leaflet, baner,atau 

spanduk kepada masyarakat yang mengurus paspor, Sehingga masyarakat 

tidak akan mengalami kesulitan dalam menerima informasi 

  B. Terkait dengan masalah waktu dan biaya, pegawai Kantor Imigrasi harus 

memperhatikan dan benar benar melaksanakan dan merealisasikan 

Standar Operasional Pelayanan dalam bentuk diagram, alur, baner supaya 

pemohon yang datang atau yang dilayani langsung mengetahui biaya, 

durasi waktu penyelesaian pembuatan paspor.  

C. Sumber  Daya  Manusia  yang  terkait  dengan  responsivitas, 

pengkomunikasian  informasi  dan  kompetensi  pegawai,  peneliti 

mengusulkan  memberi  saran  untuk  melakukan  Diklat  Pendidikan  Dan 



 
 

 
 

Pelatihan yang berkaitan dengan pemberian pelayanan kepada 

masyarakat. 
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